


关于下发《财产保险承保理赔信息客户自主查询制度宣传活动方案》的通知

各财产险会员单位、各省辖市保险行业协会：
为全面贯彻落实《中国保监会关于加强和改进财产保险理赔服务质量的意见》（保监发[2012]5号）的安排部署，进一步加大对财产保险承保理赔信息客户自主查询制度的宣传力度，河南省保险行业协会研究制定了《财产保险承保理赔信息客户自主查询制度宣传活动方案》。现印发给你们，请各会员单位组织相关部门认真研究并贯彻执行。

                          


 河南省保险行业协会
2012年9月17日
抄报：河南保监局


财产保险承保理赔信息客户自主查询制度宣传活动方案

为进一步加大对财产保险承保理赔信息客户自主查询制度的宣传力度，改进理赔服务质量，更好地保护被保险人利益。经研究，河南省保险行业协会决定开展承保理赔信息客户自主查询制度主题宣传活动。具体方案如下：
一、活动目标
深入贯彻《中国保监会关于加强和改进财产保险理赔服务质量的意见》精神，保护消费者合法权益，通过开展主题宣传活动，切实提高承保理赔信息客户自主查询系统的普及度，改进保险服务，树立诚实守信的良好行业形象。
二、活动时间
2012年9月20日—9月27日
三、宣传内容
（一）明确提示查询方式。通过宣传，告知消费者如果通过柜台和电话查询，需要向保险公司客服人员提供自己的保单号和身份证号。如果通过网络查询，消费者有两种途径可以选择，一是到投保保险公司的官方网站，点击设置在网站首页的“承保理赔信息查询”窗口，输入保单号和身份证号后即可查询。二是到中国保险行业协会官方网站（www.iachina.cn），点击“财产保险公司承保理赔信息查询”查询入口图标，点击投保保险公司名称，网络自动与该公司的承保理赔信息查询系统连接，输入保单号和身份证号后即可进行查询。
（二）明确可查询内容。通过宣传，使广大消费者清楚以下查询内容：一是2009年1月1日以后生效的车险保单可查询承保信息，包括投保车险保单的保单基本信息、保单状态、缴费信息、车辆信息、批改信息、投保渠道信息等。二是2009年1月1日以后投保车辆发生保险事故的可查询到理赔信息，包括查询到出险情况、核定损失情况、赔案处理各环节进度及预计完成时间、赔款金额及支付情况等，并且能了解到保险公司承诺完成理赔的时限及相关进度等。三是2011年1月1日及之后起保的非车险保单可查询相应承保理赔信息，包括保单基本信息、保单状态、缴费信息、渠道信息、批改信息、理赔信息等。
（三）明确异议信息处理方式。通过宣传，使消费者明白以下争议处理方式：一是保单上印有提示客户有异议时向公司投诉反映的渠道和方法。如消费者查询到的信息与保单信息或与自身实际情况不一致时，如果在柜台查询，消费者可直接将情况向公司客服人员反映；如果拨打客服电话查询，公司将对电话查询过程进行全程录音，消费者可直接将有关情况向接话员反映；如果登录网络查询，各公司在承保理赔信息查询网页均设置了留言箱，消费者通过留言箱向公司反馈情况和问题。相关信息将自动转发至省级或总公司处理，也可以直接向保监局反映。二是对于客户投诉或反映的情况或问题，保险公司必须立即受理，并应当于收到投诉后五日内将处理情况向客户反馈。三是如消费者对保险公司的核查处理情况不满意，可以直接向保监局反映情况。如果经调查核实保险公司等相关机构存在侵害被保险人合法利益的，甚至存在违法违规行为的，监管部门将依法予以严肃处理。
四、活动方式
利用广播、电视、报纸、网站、保险公司职场宣传等多种形式，深入基层、覆盖全省、集中时间、集中宣传。 
（一）广播宣传。与河南交通广播电台合作，各省辖市协会与当地交通广播电台联系，在全省范围内向客户介绍理赔环节短信提醒制度、提示客户上网查询相关信息，进行答疑解惑。
（二）电视保险专栏。依托河南电视台新闻频道《财经报告》 “中原保险”专栏，拟邀请河南保监局产险处领导、协会领导及各省级保险分公司专家做客节目，专题讲解承保理赔信息客户自主查询系统出台的背景、意义和作用等。
（三）报纸系列宣传。省协会在《大河报》保险专栏中刊登软文报道，各省辖市协会联系当地主要媒体，采取专栏系列报道的形式，宣传承保理赔信息客户自主查询系统的功能作用、使用方法；明确提示查询方式、查询内容、异议信息处理方式；征集热心客户，组织开展客户体验，切实提高客户应用承保理赔信息客户自主查询系统的普及度。
（四）保险公司职场宣传。各省级保险分公司要在省、市、县、乡各级营业网点，通过在职场外醒目位置悬挂条幅、职场内摆放展板、放置宣传册、宣传单、设置承保理赔查询客服柜台等形式，广泛宣传承保理赔信息客户自主查询系统。
（五）网站宣传。在河南省保险行业协会门户网站、各省辖市协会网站，发布各公司查询系统网址和报纸宣传内容，同时，通过视频、图片或文字形式，进一步扩大影响，引导更多民众关注使用承保理赔信息客户自主查询系统和理赔短信提醒。
五、活动分工
（一）河南省保险行业协会
1、研究确定宣传活动工作方案；
2、做好与电台、电视、报纸等媒体的沟通工作； 
3、组织落实郑州市宣传活动安排。
（二）省辖市保险行业协会
1、根据统一安排，联系地方报纸、电台等媒体，落实宣传活动有关安排；
2、组织当地保险分支机构做好职场宣传活动；
3、配合做好省协会统一部署的其他工作。
（三）各会员单位
1、按照省协会统一部署，组织本公司系统各级分支机构职场宣传； 
2、收集整理本公司宣传活动的资料、图片，并向省协会进行报送；
3、配合做好省协会统一部署的其他工作。
六、实施步骤
（一）省协会在广泛征求各方意见建议的基础上，研究制定承保理赔信息客户自主查询制度宣传活动实施方案，明确活动目标、形式、职责和任务，加强与电视台、报纸等媒体的联系，做好各项前期准备工作。
（二）省市联动、统一部署，依托广播、电视、报纸、网站等平台开展宣传工作。各会员单位做好保险公司职场宣传，确保宣传活动取得实实在在的成效。 
（三）省协会对宣传活动开展情况进行检查督导，积极总结推广好的经验和做法。


